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HE: [目的 /意义 ] 为 了 探索 企业 虚拟 社区 平台 治理 机 制 如 何 作 用 用 户 感知 来 影响 用 户 的 不 同 知 
识 贡 献 行为 参与 、 评 价 与 创作 贡献 行为 ， 引 入 感知 价值 和 感知 信任 作为 中 间 变 量 ， 构 建 企 业 虚 拟 
社区 平台 治理 机 制 对 不 同类 型 知识 贡献 行为 的 影响 模型 。[ 方法 /过 程 ] 采用 问卷 调查 法 搜集 247 份 有 
效 数据 进行 实证 分 析 。[ 结果 / 结论 ] 感知 价值 和 感知 信任 正 向 影响 知识 贡献 行为 ; 感知 价值 在 促进 式 
治理 机 制 与 知识 贡献 行为 间 起 一 定 的 中 介 作 用 ， 感 知 信任 在 促进 式 和 约束 式 治 理 机 制 与 知识 贡献 行为 间 
起 一 定 的 中 介 作 用 ; 不 同 的 治理 机 制 对 不 同类 型 知识 贡献 行为 的 作用 机 理 有 一 定 的 差异 。 
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MEE 造 出 更 多 新 的 知识 财富 。 而 知识 作为 虚拟 社区 
最 宝贵 的 资源 ， 必 然 会 受到 各 大 企业 的 青睐。 
目前 国内 很 多 大 型 企业 建立 了 自己 的 虚拟 社区 ， 
其 目的 在 于 从 用 户 的 交流 互动 行为 中 获取 用 户 
的 反馈 意见 和 产品 创意 等 ， 以 促进 企业 的 产品 
创新 能 力 ， 节 约 企业 的 产品 服务 成 本 ， 最 终 为 
企业 创造 更 多 的 价值 。 然 而 很 多 虚拟 社区 都 存 


随 着 外 部 环境 的 迅速 发 展 ， 企 业 对 知识 和 
创意 的 需求 越 来 越 大 ， 仅 仅 依 靠 公 司 内 部 的 员 
工 是 远 远 不 够 的 。 由 于 虚拟 社区 汇聚 了 来 自 不 
同 领域 、 不 同 地 域 的 人 群 ， 因 此 可 以 更 好 地 促 
进 各 行 各 业 间 的 知识 共享 和 知识 碰撞 ， 从 而 创 


KERMA: 本 文系 国家 自然 科学 基金 地 区 科学 基金 项 目 “ 移动 社交 网 络 环境 下 企业 虚拟 社区 的 用 户 知 识 贡 献 
行为 研究 ”( 项 目 编 号 : 71761012) 、 江 西 省 社会 科学 规划 青年 博士 基金 项 目 “ 学 术 社 交 网络 科 研 人 员 使 用 行 
为 与 服务 优化 研究 ”( 项 目 编号 : 17BJ32) 和 江西 省 高 校 人 文 社 科 项 目 “ 企业 虚拟 社区 用 户 知识 共享 对 产品 创 
新 的 影响 研究 ”( 项 目 编号 : GL20135) 研究 成 果 之 一 。 

作者 简介 : 宋 展 昭 (ORCID: 0000-0002-9086-0754)， 硕 士 研 究 生 ; HAR (ORCID: 0000-0002-9916-7331), 
教授 ， 博 士 ， 通 讯 作者 ，E-mail: ncycy@126.com; # £ ñk (ORCID: 0000-0003-0585-4630)， 硕 士 研究 生 。 


收 稿 日 期 : 2020-09-03 发 表 日 期 : 2020-12-28 本 文责 任 编辑 : 刘 远 颖 


ws) 
oo 
U 


202310.02987v1 


chinaXiv 


知识 管理 论坛 


2020 年 第 6 期 (总 第 30 期 ) 


KM = 


www.kmf.ac.cn 


在 用 户 贡 献 积极 性 不 高 的 现象 ， 只 有 极 少数 的 
用 户 进 行 知识 贡献 行为 ， 而 多 数 用 户 仅 在 社区 
中 进行 浏览 行为 。 如 果 不 能 及 时 地 解决 这 些 问 
题 ， 社 区 将 会 流失 越 来 越 多 的 用 户 ， 也 就 很 难 
发 挥 其 应 有 的 作用 ， 更 不 能 为 企业 创造 价值 。 
因此 ， 用 户 的 知识 贡献 行为 是 企业 虚拟 社区 持 
续 发 展 的 关键 。 

学 者 们 基于 不 同 理论 和 研究 视角 ， 对 用 户 
知识 贡献 行为 的 影响 因素 进行 了 大 量 人 研究 。G. 
W. Bock 等 口 在 关注 社区 氛围 方面 的 因素 时 也 
考虑 了 社会 因素 ， 发 现 积 极 的 社区 氛围 会 产生 
积极 的 态度 。 高 灵 等 趾 认 为 影响 因素 可 分 为 个 
人 因素 和 环境 因素 ， 且 两 者 均 对 用 户 的 知识 共 
享 存在 一 定 影 响 。M. H. Hsu 等 6 从 个 人 和 环境 
两 个 角度 探讨 对 知识 贡献 行为 的 影响 ， 个 人 因 
素 主 要 包括 对 个 人 结果 的 期 望 和 自我 效能 ， 环 
境 因素 主要 是 信任 。C. J. Chen 等 由 从 情境 和 个 
人 两 方面 分 析 发 现 ， 个 人 因素 主要 包括 自我 效 
能 、 感 知 相 对 优势 和 感知 相 容 性 ， 情 境 因素 包 
括 人 际 信任 和 互惠 规范 两 个 维度 。 沈 旭 文 己基 
于 计划 行为 理论 ， 从 行为 控制 、 行 为 态度 以 及 
感知 规范 3 个 方面 分 析 对 虚拟 社区 知识 贡献 行 
为 的 影响 。H. H. Chang 等 考虑 了 社区 的 环境 
(信任 ) 对 用 户 行为 的 影响 。X. H. Zhang 等 中 
总 结 发 现 因素 大 体 可 划分 为 用 户 自身 、 环 境 两 
方面 。 谭 易 等 钻 从 环境 激励 因素 和 用 户 感知 两 
方面 探讨 其 对 用 户 知识 贡献 行为 的 影响 ， 激 励 
机 制 包括 物质 激励 、 精 神 激 励 和 环境 激励 3 个 
方面 ， 用 户 感知 包括 感知 愉悦 、 感 知 认同 和 感 
知 利他 3 个 方面 。 肖 阳 等 中 基于 自我 决定 理论 、 
MOA 模型 研究 了 自我 动机 、 社 会 动机 以 及 社 群 
氛围 对 虚拟 品牌 社 群 成 员 知 识 贡 献 行为 的 影响 。 
H. D. Yang 等 中 从 环境 因素 和 组 织 因素 两 方面 
研究 了 组 织 支持 和 自我 构 念 对 用 户 知识 贡献 行 
为 产生 正 向 影响 。 李 海峰 等 "以 在 线 创作 社区 
为 研究 对 象 ， 从 系统 论 视角 探讨 了 社会 资本 、 
利他 行为 、 激 励 机 制 在 社会 认同 的 作用 下 对 用 
户 知识 贡献 的 影响 。L Wiafe 等 整合 社会 资 
本 理论 和 说 服 系统 设计 模型 ， 认 为 说 服 性 社会 
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特质 对 知识 贡献 行为 能 产生 显著 影响 。 通 过 对 
现 有 研究 的 分 析 ， 了 解 到 对 知识 贡献 行为 的 影 
啊 因 素 较 多 , 主要 可 分 为 个 人 和 环境 两 大 方面 ， 
其 中 个 人 因素 主要 表现 在 声誉 、 利 他 、 地 位 、 
获取 奖励 等 个 人 收益 方面 ， 环 境 因素 主要 表现 
为 对 社区 平台 的 信任 和 对 社区 其 他 用 户 的 信任 。 
因此 ， 感 知 价值 和 感知 信任 为 分 析 社 区 用 户 知 
识 贡献 行为 的 内 在 动机 提供 了 新 的 思路 ， 并 且 
已 有 研究 表明 感知 价值 和 感知 信任 可 直接 影响 
用 户 行为 (购买 、 采 纳 等 ) 。 

笔者 针对 企业 虚拟 社区 这 一 具体 环境 ， 探 
讨 社区 平台 治理 机 制 如何 通 过 影响 个 体 动机 ， 
进而 对 用 户 不 同类 型 知识 贡献 行为 产生 影响 ， 
并 选取 我 国 具有 代表 性 的 华为 、 小 米 企 业 虚 拟 
社区 作为 研究 对 象 ， 收 集 247 份 有 效 问卷 进行 
实证 分 析 ， 检验 所 提 假 设 。 人 研究 结合 企业 虚拟 
社区 的 环境 ， 在 现 有 研究 基础 上 ， 将 企业 虚拟 
社区 中 用 户 的 知识 贡献 行为 分 为 知识 参与 贡献 
行为 、 知 识 评价 贡献 行为 、 知 识 创作 贡献 行为 3 
个 方面 ， 进 一 步 探讨 平台 治理 机 制 对 其 的 作用 影 
响 ; 并 从 平台 治理 的 角度 出 发 ， 以 社区 感知 为 中 
介 变 量 ， 探 讨 平 台 治理 如 何 通 过 感知 价值 和 感知 
信任 对 不 同 知识 贡献 行为 进行 影响 的 作用 机 理 。 
综 上 ， 笔 者 细 化 了 平台 治理 机 制 对 用 户 知 识 贡献 
行为 的 研究 维度 ， 进 一 步 丰 富 了 虚拟 社区 领域 对 
用 户 知识 贡献 影响 因素 的 相关 研究 ， 对 提高 社区 
用 户 知识 贡献 度 有 一 定 参 考 价值 。 


O 相关 概念 


2.1 企业 虚拟 社区 

虚拟 社区 是 指 一 群 主要 通过 计算 机 进行 交 
流 沟通 的 人 形成 的 团体 , 他 们 有 着 相同 的 爱好 、 
经 历 或 专业 相近 、 业 务 相 关 ， 在 这 些 方面 彼此 
有 某 种 程度 的 认识 并 在 一 起 分 享 相关 的 知识 和 
信息 ， 最 早 是 由 H. Rheingold03 提出 虚拟 社区 这 
一 概念 。 近 年 来 ， 随 着 互联 网 的 高 速 发 展 ， 越 
来 越 多 的 用 户 围 绕 共 同 爱好 ， 以 用 户 间 的 知识 
交流 和 互动 为 核心 ， 借 助 网 络 这 一 平台 形成 虚 
拟 社 区 。 作 为 一 种 新 型 交流 模式 ， 虚 拟 社 区 成 
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员 间 的 互动 产生 了 新 的 市 场 ， 形 成 了 新 的 客户 
群体 ， 这 为 企业 管理 和 经 营 带 来 了 新 的 模式 。 

为 了 提高 企业 产品 创新 的 效率 ,传统 企业 
也 形成 了 基于 信息 服务 、 技 术 交 流 、 产 品 创 新 、 
服务 创新 等 方面 的 虚拟 社区 。 企 业 创 建 虚拟 社 
区 在 于 通过 社区 内 成 员 的 知识 互动 和 知识 贡献 
等 行为 ， 使 企业 获得 更 多 的 创新 资源 ， 及 时 获 
取 用 户 产 品 使 用 反馈 等 信息 。 

结合 相关 学 者 的 研究 ， 企 业 虚 拟 社区 的 价 
值 可 以 从 企业 、 社 区 用 户 、 客 户 3 个 方面 进行 
分 析 。 
2.1.1 对 企业 的 价值 

在 企业 虚拟 社区 中 ， 存 在 大 量 拥 有 相关 专 
业 知 识 背 景 的 用 户 ， 其 会 围绕 企业 产品 、 社 区 
技术 等 方面 进行 知识 交流 ,产生 大 量 对 企业 产 
品 创新 发 展 有 益 的 信息 。 虚 拟 社区 通过 对 信息 
进行 收集 整合 ， 为 企业 带 来 大 量 的 创新 资源 和 
相关 信息 ， 从 而 提升 企业 产品 创新 力度 和 社区 
服务 水 平 ， 提 高 用 户 满意 度 。 
2.1.2 对 社区 用 户 的 价值 

企业 虚拟 社区 中 的 用 户 多 基于 兴趣 、 知 识 
交流 和 获取 等 日 的 进行 互动 。 用 户 通 过 参与 企 
业 虚 拟 社区 知识 互动 以 及 浏览 其 他 用 户 之 间 的 
互动 交流 ， 获 得 大 量 的 信息 ; 同时 与 其 他 用 户 
形成 一 定 的 人 际 关 系 ， 丰 富 其 社会 关系 网 络 。 
2.1.3 对 客户 的 价值 

通过 访问 企业 虚拟 社区 ， 客 户 可 以 获得 更 
多 企业 及 其 产品 的 相关 信息 ， 为 客户 对 产品 的 
使 用 意愿 提供 重要 的 参考 价值 。 

笔者 选取 华为 企业 互动 社区 、 华 为 心声 社 
区 、 小 米 社区 等 企业 虚拟 社区 作为 研究 对 象 ， 
此 类 社区 注册 会 员 数 量 较 多 且 用 户 之 间 的 知识 
交流 互动 行为 活跃 ， 具 有 一 定 的 代表 性 。 
2.2 知识 贡献 行为 及 划分 

在 虚拟 社区 中 ， 用 户 间 的 知识 交流 与 分 享 
即 知识 贡献 。 用 户 的 知识 贡献 行为 需要 借助 社 
交 网 络 ， 通 过 在 社交 网 络 中 分 享 自己 的 经 验 和 
看 法 "， 可 以 不 断 丰 富 社交 网 络 的 知识 库 。 由 
此 可 见 ， 虚 拟 社区 中 的 知识 贡献 是 指 用 户 在 成 
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员 互 动 交流 过 程 中 将 自己 所 掌握 的 信息 与 知识 
通过 平台 传递 给 他 人 。 企 业 虚 拟 社区 的 知识 贡 
献 行为 方式 有 很 多 种 ， 笔 者 结合 企业 虚拟 社区 
环境 特点 ， 将 知识 贡献 行为 细 分 为 知识 参与 、 
知识 评价 和 知识 创作 3 种 ， 并 对 其 具体 表现 形 
式 进行 阐述 ， 总 结 各 行为 的 特点 。 
2.2.1 知识 参与 贡献 行为 

知识 参与 贡献 行为 特 指 用 户 参 与 知识 共享 
活动 的 行为 。 在 依托 网 络 建立 的 社区 平台 中 设 
置 用 户 参与 功能 ， 例 如 用 户 点 赞 、 签 到 、 分 享 
帖子 给 他 人 、 收 藏 帖子 、 关 注 好 友 等 。 对 于 企 
业 虚 拟 社区 而 言 ， 虽然 与 其 他 虚拟 社区 存在 不 
同 , 但 其 建立 一 定 程度 上 参照 了 其 他 虚拟 社区 ， 
因此 也 具有 吸引 用 户 参 与 到 社区 活动 的 功能 ， 
即 知识 参与 贡献 行为 ， 主 要 包含 打卡 签到 、 浏 
览 帖子 、 点 赞 优 秀 帖子 、 收 藏 有 趣 帖子 、 给 他 
人 分 享 知 识 和 关注 感 兴趣 的 用 户 等 。 
2.2.2 知识 评价 贡献 行为 

知识 评价 贡献 行为 特 指 用 户 评价 知识 共享 
活动 的 行为 。 在 依托 网 络 建立 的 社区 平台 中 设 
置 引导 评价 的 功能 ， 例 如 评价 帖子 、 与 其 他 用 
户 进 行 讨论 、 反 馈 情 况 等 。 对 于 企业 虚拟 社区 
而 言 ， 其 同样 具有 引导 用 户 进 行 知 识 评价 的 功 
能 ， 主 要 包含 评论 他 人 知识 、 私 信和 与 好 友 交 流 
知识 、 参 与 投票 活动 、 反 馈 相 关 信 息 等 。 
2.2.3 知识 创作 贡献 行为 

知识 创作 贡献 行为 特 指 用 户 创作 知识 的 行 
为 。 依 托 网 络 建立 的 企业 虚拟 社区 与 其 他 类 型 
虚拟 社区 相 比 较 ， 其 建设 目的 存在 不 同 之 处 ， 
即 企 业 虚 拟 社区 重视 创作 ， 和 希望 通过 用 户 的 创 
作 实 现 产 品 、 服 务 的 创新 。 知 识 创作 贡献 行为 
主要 包含 发 布 原创 帖子 、 解 决 其 他 用 户 提问 等 。 
2.3 平台 治理 机 制 

虚拟 社区 治理 以 构建 治理 机 制 为 核心 中， 
采用 科学 合理 的 平台 治理 方案 可 以 有 效 协调 用 
户 和 平台 的 利益 ,减少 潜在 的 风险 ,促进 用 户 
积极 地 进行 知识 贡献 行为 。 平台 治理 机 制 是 以 
企业 的 创新 目标 为 导向 ， 以 合理 的 管理 和 制度 
为 基础 ， 目 的 是 促进 社区 用 户 进行 知识 贡献 行 
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为 ， 以 保证 社区 持续 健康 发 展 的 动态 过 程 。 因 
此 ， 治 理 机 制 一 直 都 是 平台 治理 研究 的 主要 内 
容 。 平 台 治理 机 制 可 根据 出 发 点 的 不 同 划 分 多 
种 形式 ， 根 据 治理 的 正式 程度 可 划分 为 正式 和 
非 正式 治理 中 ;从 治理 内 容 来 说 可 划分 为 网 络 
形成 和 维护 机 制 、 共 享 机 制 和 互动 机 制 '"， 从 
治理 的 途径 来 看 可 划分 为 技术 治理 、 关 系 治理 、 
文化 治理 和 法 规 与 行政 治理 咏 。 基 于 已 有 研究 ， 
笔者 根据 平台 治理 的 作用 方向 将 治理 机 制 划 分 
为 促进 式 治理 和 约束 式 治理 ， 其 中 促进 式 治理 
机 制 包括 鼓励 互动 、 激 励 机 制 、 声 誉 机 制约 
束 式 治理 机 制 包括 社区 规范 和 监督 机 制 。 
2.3.1 鼓励 互动 

平台 管理 者 不 断 完善 社区 中 的 相关 服务 ， 
鼓励 成 员 互 劫 交流， 帮助 成 员 建立 广泛 的 社交 
联系 ,引导 用 户 间 形 成 信任 、 互 惠 的 社区 氛围 ， 
最 终 形成 共同 的 语言 和 价值 观 。 即 个 体能 够 理 
解 和 认可 其 他 成 员 所 贡献 的 知识 ， 确 保 能 在 活 
动 中 获得 公平 的 互惠 利益 ， 从 而 增强 用 户 的 知 
识 贡献 动机 。 
2.3.2 激励 机 制 

平台 管理 者 通常 会 利用 提供 物质 或 非 物 质 
的 奖励 方案 来 调动 社区 用 户 知 识 贡献 的 积极 性 ， 
如 完成 何 种 任务 就 会 得 到 积分 、 礼 品 或 现金 等 
奖励 。 现 有 研究 发 现 当 社区 中 用 户 认同 程度 较 
低 时 ， 一 定 的 外 部 奖励 可 以 促进 用 户 进 行 知识 
贡献 。 企 业 提 供 奖 励 作为 用 户 完成 某 项 具体 任 
务 的 肯定 ， 提 高 用 户 知识 贡献 的 积极 性 。 
2.3.3 声誉 机 制 

声誉 机 制 是 平台 制定 的 一 套 科学 的 用 户 评 
价 体 系 。 声 誉 的 建立 是 一 个 长 期 的 过 程 ， 不 仪 
需要 付出 巨大 的 时 间 成 本 ， 还 需要 长 期 有 效 的 
知识 贡献 作为 支持 。 然 而 声誉 可 以 提升 用 户 在 
社区 平台 中 的 影响 力 和 公信 力 ， 所 以 声誉 对 于 
创新 参与 者 来 说 ， 是 最 宝贵 的 无 形 资产 。 
2.3.4 社区 规范 

社区 规范 是 社区 成 员 在 社区 中 进行 各 种 行 
为 活动 的 规矩 和 准则 ， 社 区 平台 努力 通过 这 些 
规矩 和 准则 为 社区 参与 者 们 营造 充满 和 谐 、 友 
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善 、 互 惠 的 社区 氛围 。 企 业 通 过 完善 社区 各 项 
服务 以 及 规范 社区 环境 ， 有 效 保证 社区 活动 围 
绕 新 创意 、 新 想法 等 话题 展开 。 
2.3.5 监督 机 制 

企业 管理 者 对 社区 中 投机 或 恶性 行为 进行 
有 效 监 督 和 人 处理， 抑制 社区 中 机 会 主义 行为 的 
RE, 减少 用 户 对 社区 环境 的 感知 风险 ， 从 而 
增强 用 户 间 的 信任 。 不 仅 如 此 ， 有 效 地 监督 还 
能 为 社区 的 规范 性 以 及 内 容 质量 提供 保障 ， 使 
用 户 更 加 放心 地 投入 到 社区 知识 共 创 当中 。 
2.4 感知 价值 和 感知 信任 

感知 价值 的 概念 最 早出 现在 德 鲁 克 趾 的 《 管 
理 的 前 沿 》 一 书 中 ， 其 表示 消费 者 的 购买 行为 
包含 了 产品 的 价值 成 分 ， 感知 价值 也 叫做 消费 
者 价值 、 顾 客 感知 价值 和 顾客 交易 价值 等 。 这 
区 别 于 传统 的 产品 实际 价值 ， 体 现 了 消费 者 对 
产品 所 具有 价值 的 特定 认 知 。 目 前 , 已 有 学 者 
将 感知 价值 理论 应 用 到 虚拟 社区 知识 贡献 行为 
WRR KP, ERTE 认为 感知 价值 正 向 影 
响 用 户 持 续 共 享 意愿 ; 商 完 丽 等 认为 感知 价 
值 将 会 直接 影响 用 户 的 持续 贡献 行为 。 感 知 价 
值 因 主 体 和 情境 环境 的 不 同 ， 会 有 不 同 的 划分 
形式 。J D. Sheth 等 所 将 消费 者 的 感知 价值 细 
分 为 社会 价值 、 功 能 价值 、 知 识 价值 、 情 绪 价 
{ELIA TE OME. BERT PEF SLAC, Ki 
虚拟 社区 用 户 知 识 贡献 的 感知 价值 细 分 为 实用 
价值 、 社 会 价值 、 情 感 价值 和 利他 价值 4 个 维度 。 

感知 信任 是 一 个 与 环境 密切 相关 的 多 层面 
概念 上 ， 其 被 应 用 在 多 个 学 术 领 域 的 研究 中 。 
如 社会 学 领域 更 多 关注 人 的 社会 性 ， 认 为 信任 
是 隐藏 在 社会 关系 中 的 一 种 社会 制度 。 然 而 在 
具体 的 文化 背景 下 ， 信 任 不 仅 表现 在 社会 关系 
的 微观 层面 ， 也 表现 在 如 社会 信任 、 制 度 信任 
和 系统 信任 的 宏观 层面 司 。 对 虚拟 社区 中 的 
知识 贡献 行为 进行 研究 时 ， 信 任 被 作为 影响 知 
识 贡献 行为 的 外 部 环境 因素 。 徐 美 风 等 将 信任 
分 为 用 户 间 的 信任 和 用 户 对 平台 的 信任 两 部 
分 ， 发 现 两 者 都 对 用 户 的 知识 贡献 行为 有 一 定 
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3.1 促进 式 治理 机 制 对 感知 价值 的 影响 

虚拟 社区 成 员 加 入 社区 的 主要 动因 是 可 以 
与 其 他 用 户 进 行 互动 和 交流 ， 这 也 是 用 户 进 行 
知识 贡献 的 前 提 条 件 中"。 平 台 管理 者 提供 一 定 
的 奖励 肯定 社区 中 积极 贡献 知识 的 用 户 ， 这 会 鼓 
励 并 引导 用 户 间 形成 互惠 、 信 任 的 良好 氛围 ， 从 
而 增强 用 户 的 参与 动机 后 。 从 另 一 方面 来 说 ， 奖 
励 本 身 也 是 对 用 户 时 间 和 精力 等 成 本 的 弥补 PS, 
每 个 社区 都 有 自己 的 声誉 体系 ， 声 誉 可 提升 用 
户 在 社区 平台 的 影响 力 和 公信 力 ， 声 誉 对 于 知 
识 贡 献 者 而 言 ， 是 最 有 价值 的 无 形 资产 外。 综 
上 所 述 ， 提 出 如 下 假设 : 

Hla: 鼓励 互动 对 感知 价值 具有 正 向 影响 。 

Hlb: 激励 机 制 对 感知 价值 具有 正 向 影响 。 

Hlc: 声誉 机 制 对 感知 价值 具有 正 向 影响 。 
3.2 促进 式 治理 机 制 对 感知 信任 的 影响 

主办 企业 通过 鼓励 社区 成 员 间 的 互动 交 
流 ， 帮 助 社区 成 员 建立 广泛 的 社交 联系 ， 有 
利于 促使 形成 共同 的 语言 和 价值 观 ， 即 个 体 
能 够 理解 和 认可 其 他 成 员 所 贡献 的 知识 ， 从 
而 增强 用 户 之 间 的 信任 。 通 过 奖励 措施 鼓励 
积极 进行 知识 贡献 的 用 户 ， 这 会 鼓励 和 引导 
用 户 间 形 成 一 种 信任 的 社区 氛围 中 。 声 誉 机 
制 的 建立 ， 可 以 为 社区 成 员 在 进行 知识 获取 
等 其 他 行为 时 提供 一 定 的 参考 价值 。 综 上 所 
述 ， 提 出 如 下 假设 : 

H2a: 鼓励 互动 对 感知 信任 具有 正 向 影响 。 

H2b: 激励 机 制 对 感知 信任 具有 正 向 影响 。 

H2c: 声誉 机 制 对 感知 信任 具有 正 向 影响 。 
3.3 约束 式 治理 机 制 对 感知 信任 的 影响 

在 规范 和 监督 机 制 方面 , 可 采用 投诉 处 理 、 
监督 等 方式 来 维持 社区 平台 规范 运行 ， 保 证 用 
户 参 与 知识 创造 过 程 的 公平 性 ， 预 防 侵权 等 投 
机 行为 的 发 生 ， 这 将 有 效 提 升 用 户 对 社区 的 感 
知 信任 水 平 ， 原 因 如 下 : 通过 明确 的 管理 规范 
和 监督 条 例 为 社区 平台 营造 良好 的 文化 氛围 ， 
增强 用 户 对 社区 的 信任 感 ; 对 平台 中 不 规范 的 
行为 进行 严肃 处 理 ， 可 以 减少 社区 中 成 员 的 机 


ChinaXiv 合 作 期 刊 
知识 管理 论坛 , 2020( 6 ):373-397 
DOI: 10.13266/j.issn.2095-5472.2020.036 


会 主义 行为 ， 增 强 社区 成 员 间 的 信任 ， 有效 规 
范 和 监督 制度 能 提升 用 户 体验 ， 使 用 户 更 好 地 
投入 到 知识 创造 当中 。 综 上 所 述 ， 提 出 如 下 研 
究 假 设 : 

H2a: 规范 机 制 对 感知 信任 具有 正 向 影响 。 

H2b: 监督 机 制 对 感知 信任 具有 正 向 影响 。 
3.4 感知 价值 对 知识 贡献 行为 的 影响 

V. A. Zeitnaml?”! 在 消费 者 行为 研究 中 曾 指 
出 ， 感 知 价值 是 消费 者 在 产品 使 用 中 对 付出 与 
回报 之 间 的 比较 结果 ， 是 指 产品 整个 使 用 过 程 
中 感知 收益 与 感知 成 本 之 间 的 整体 评估 。 通 过 
实证 分 析 ，R. S. Achrol 等 发 现 消 费 者 在 消费 产 
品 时 最 关注 的 是 自己 支付 的 金钱 与 获得 的 效用 
之 间 的 比较 ， 比 较 的 结果 将 会 直接 影响 是 否 进 
行 下 一 次 购买 中; 在 虚拟 社区 中 ， 用 户 积极 贡 
献 知识 的 目的 是 为 得 到 各 式 各 样 的 回报 ， 如 社 
区 积分 、 礼 品 奖励 、 荣 誉 奖励 等 。 赵 文 军 等 通 
过 对 SNS 社区 中 用 户 知识 贡献 行为 的 影响 因素 
进行 研究 ， 发 现 社区 用 户 会 对 自己 在 社区 中 知 
识 贡献 的 付出 与 回报 进行 比较 ， 从 而 决定 自己 
是 否 会 进行 下 一 次 贡献 行为 PJ。 综 上 所 述 ， 提 
出 如 下 假设 : 

H3a: 感知 价值 对 知识 参与 贡献 行为 具有 正 
司 影响 。 
H3b: 感知 价值 对 知识 评价 贡献 行为 具有 正 
可 影响 。 
H3c: 感知 价值 对 知识 创作 贡献 行为 具有 正 
DEADE 
3.5 感知 信任 对 知识 贡献 行为 的 影响 

虚拟 社区 中 没有 用 户 间 连接 的 通用 规则 和 
过 程 , 用 户 之 间 缺 乏 面 对 面 的 交流 和 法 律 保护 ， 
使 其 共享 行为 存在 一 定 困难 。 因 此 ， 用 户 之 间 
的 信任 是 影响 知识 贡献 的 重要 因素 中。 用 户 之 
间 的 相互 信任 主要 表现 在 用 户 的 创造 能 力 上 ， 
即 个 体 用 户 解 决 其 他 用 户 的 疑虑 ， 以 及 对 用 户 
具有 的 与 产品 相关 的 技能 和 知识 的 感知 ， 这 将 
影响 用 户 的 知识 贡献 意愿 。 此 外 ,合理 有 效 的 
社区 管理 ， 不 仅 可 以 鼓励 用 户 积极 地 参与 创新 
活动 ， 还 可 以 对 用 户 行为 进行 规范 ， 确 保 社区 
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论坛 以 产品 和 服务 创新 等 话题 为 中 心 ， 预 防 不 
相关 或 恶意 的 言论 出 现 。 一 个 良好 、 和 谐 以 及 
信任 的 社区 可 以 促进 用 户 的 知识 贡献 行为 P” 
综 上 所 述 ， 提 出 如 下 假设 : 

H4a: 感知 信任 对 知识 参与 贡献 行为 具有 正 
向 影响 。 

H4b: 感知 信任 对 知识 评价 贡献 行为 具有 正 
向 影响 。 

H4c: 感知 信任 对 知识 创作 贡献 行为 具有 正 
句 影响 。 
3.6 感知 信任 对 感知 价值 的 影响 

信任 是 一 种 默认 的 信念 , 在 与 他 人 共事 时 ， 
确信 彼此 不 会 利用 对 方 的 弱点 ， 因 此 信任 是 用 
户 进行 知识 贡献 的 重要 影响 因素 ”。 在 网 络 交 


人 @ 研 究 设 计 
4.1 样本 选择 与 数据 收集 

结合 研究 的 实际 情况 ， 此 次 调查 样本 选取 
企业 虚拟 社区 中 的 用 户 为 对 象 ， 通 过 对 华为 企 
业 互 动 社区 、 华 为 心声 社区 、 小 米 社区 等 社区 
注册 用 户 发 放 附 有 小 额 红 包 的 问卷 链接 ， 并 私 
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易 过 程 中 ， 由 于 双方 无 法 进行 面对面 的 交流 ， 
顾客 的 权益 不 能 得 到 良好 的 保障 ， 这 增加 了 交 
易 的 难度 ， 此 时 用 户 间 的 信任 远 比 线 下 交易 更 
重要 。 用 户 的 信任 可 以 有 效 减少 交易 的 时 间 、 
精力 等 非 经 济 成 本 ， 还 能 够 降低 感知 风险 ， 因 
此 用 户 的 感知 信任 可 以 有 效 提高 感知 价值 "。 
综 上 所 述 ， 笔 者 认为 在 虚拟 社区 的 大 环境 中 ， 
用 户 对 平台 环境 以 及 其 他 用 户 的 信任 程度 越 高 
时 , 用 户 对 知识 贡献 的 价值 感知 也 会 越 高 。 因 此 ， 
提出 如 下 假设 : 

H5: 感知 信任 对 感知 价值 具有 正 向 影响 。 

基于 以 上 分 析 ， 笔 者 构建 企业 虚拟 社区 平 
全 治理 机 制 对 不 同类 型 知识 贡献 行为 的 影响 模 
型 ， 如 图 1 所 示 : 


图 1 企业 虚拟 社区 平台 治理 机 制 对 不 同类 型 知识 贡献 行为 的 影响 模型 


信和 部 分 活跃 用 户 邀 请 其 填写 问卷 ,设置 每 个 ID 
仅 填 写 一 次 ， 避 人 免 问 卷 的 重复 性 。 问 卷 收集 时 
间 为 2019 年 5 月 1 日 至 2019 年 6 月 15 日 ， 共 
收集 问卷 316 份 ， 剔 除 无 效 问卷 后 得 到 有 效 问 
卷 247 份 ， 问 卷 有 效 回收 率 为 78.16%。 

关于 此 次 有 效 问 卷 基本 信息 ， 男 性 占 
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53.8%, KEE 46.2%; AFIS TE 26-35 岁 的 用 
户 占 57.9%, 18-25 SAY FA Hh 25.9%, 36-45 
岁 的 用 户 占 14.6%; 本 科学 历 用 户 最 多 ， 占 
47%， 大 专 学 历 用 户 占 23.9%， 硕 士 以 上 学 历 
用 户 占 19.8%， 高 中 及 以 下 学 历 用户 占 9.3%; 
社 龄 在 6 个 月 以 下 的 用 户 占 34.4%，6-12 个 
月 的 占 24.7%，1-2 年 的 用 户 有 22.7%，2 年 
以 上 的 用 户 占 18.2%; 从 使 用 频率 来 看 ， 每 天 
至 少 登 录 一 次 的 用 户 占 21.1%， 每 周 登录 2-3 
次 的 用 户 占 28.7%， 平 均 每 周一 次 的 用 户 有 
23.5%， 每 个 月 登录 2-3 次 的 用 户 占 12.6%; 
从 每 次 的 使 用 时 长 来 看 ， 多 数 用 户 每 次 使 用 
时 长 在 1 个 小 时 以 内 ,使 用 30 分 钟 以 内 的 
用 户 占 42.9%, 30 分钟 到 1 个 小 时 的 用 户 占 
33.6%, 1-2 个 小 时 使 用 时 长 的 用 户 占 17.4%。 
从 样本 整体 特征 来 看 ， 知 识 型 中 青年 是 企业 虚 
拟 社区 的 主要 用 户 群 。 
4.2 变量 测量 

为 保证 研究 变量 测量 题 项 的 可 信和 度 ， 笔 者 
参考 了 国内 外 相关 的 成 熟 量 表 ， 并 结合 本 研究 
的 特定 情境 加 以 适当 的 修改 ， 各 变量 的 测量 题 
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项 见 表 1 AIEEE RE 7 级 量 


表 进 行 测量 ， 选 项 设置 为 “完全 不 同意 ”到 “ 完 
全 同意 ”。 


C1) 平台 治理 机 制 。 笔 者 将 治理 机 制 划 分 
为 促进 式 和 约束 式 两 大 类 ， 促 进 式 治理 机 制 包 
括 鼓 励 互动 、 激 励 机 制 、 声 誉 机 制 3 个 方面 ， 
参考 刘海 饮 等 中、 顾 美玲 等 站、L. Zhao 等 9 
的 测量 量 表 ; 约束 式 治理 机 制 包括 社区 规范 和 监 
督 机 制 , 分别 参考 了 秦 敏 等 中 、R. Grewal 等 0”, 
顾 美玲 等 中 的 测量 量 表 ， 并 分 别 设立 了 4 个 测 
量 题 项 。 

(2) 社区 感知 。 笔 者 将 社区 感知 细 分 成 了 
感知 价值 和 感知 信任 两 个 维度 ， 并 分 别 参 考 了 
方 爱 华 等 中、J. B. Rotter 5 的 测量 量 表 。 其 中 
感知 价值 设置 了 3 个 测量 题 项 ， 感 知 信任 设置 
了 4 个 测量 题 项 。 

(3) 知识 贡献 行为 。 笔 者 结合 企业 虚拟 社 
区 特定 环境 ， 将 知识 贡献 行为 细 分 为 知识 参与 
贡献 行为 、 知 识 评价 贡献 行为 和 知识 创作 贡献 
行为 。 人 参考 秦 敏 所 等 、 顾 美玲 中 等 测量 量 表 ， 
并 分 别 设置 了 3 个 测量 题 项 。 


chinaXiv 


表 1 变量 测量 题 项 与 校 验 结果 


变量 名 称 题 项 载荷 = afi AVE 
鼓励 互动 (EI) ”企业 提供 在 线 社区 及 相关 服务 以 促进 用 户 之 间 的 互动 0.811 0.891 0.820 
企业 提供 在 线 社区 及 相关 服务 以 促进 用 户 之 间 的 信息 共享 0.844 
企业 提供 在 线 社区 及 相关 服务 以 促进 不 同 成 员 贡 献 知 识 0.711 
总 体 来 说 ， 企 业 会 积极 促进 成 员 之 间 的 互动 0.853 
激励 机 制 (EM) 该 企业 提供 了 可 以 用 于 商城 商品 兑换 的 积分 ， 奖 励 贡 献 知识 的 用 户 0.819 0.846 0.828 
在 该 社区 中 ， 积 极 贡 献 的 用 户 可 获得 更 高 的 权力 权限 奖励 0.788 
在 该 社区 中 ， 积 极 贡 献 的 用 户 可 获得 产品 或 者 其 他 物质 奖励 0.827 
当 我 每 天 在 该 社区 中 签到 ， 可 获得 一 定 的 积分 或 论坛 币 等 虚拟 奖励 0.678 
声誉 机 制 (RM) 在 该 社区 中 ， 积 极 贡 献 的 用 户 可 获得 更 高 的 声望 0.745 0.850 0.743 
信息 或 知识 的 贡献 能 够 提升 我 在 该 社区 成 员 之 中 的 形象 ， 使 我 获得 0 754 
其 他 成 员 的 尊敬 
信息 或 知识 的 贡献 会 提高 我 在 该 社区 成 员 之 中 的 声誉 地 位 0.768 
该 社区 提供 了 虚拟 荣誉 以 奖励 那些 积极 贡献 知识 的 用 户 0.779 
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变量 名 称 题 项 RIO afi AVE 
社区 规范 (CN) 社区 论坛 管理 员 很 尽责 地 规范 社区 环境 0.801 0.880 0.724 
社区 产品 创意 活动 管理 非常 规范 合理 0.780 
社区 论坛 内 容 编排 得 很 清 且 0.753 
社区 注重 保护 成 员 的 个 人 隐私 0.781 
监督 机 制 (MM) 该 社区 管理 者 会 监督 整个 社区 ， 以 免 一 些 用 户 发 生 投 机 行为 0.895 0.779 0.692 
对 于 投机 或 损害 他 人 利益 的 投诉 ， 社 区 管理 者 都 会 严肃 处 理 0.885 
社区 管理 者 最 重要 的 一 个 角色 就 是 监督 和 管理 社区 环境 0.895 
维护 社区 秩序 对 于 社区 管理 者 来 说 ， 是 非常 重要 的 0.839 
感知 价值 (PV) 相 比 付出 时 间 而 言 ， 在 该 社区 进行 知识 贡献 是 值得 的 0.870 0.812 0.823 
相 比 付出 精力 而 言 ， 在 该 社区 进行 知识 贡献 是 值得 的 0.866 
总 的 来 说 ， 在 该 社区 进行 知识 共享 给 我 带 来 很 多 价值 0.876 
感知 信任 (PT) ”我 相信 社区 成 员 能 够 真诚 地 对 待 其 他 成 员 0.697 0.864 0.790 
我 相信 社区 成 员 贡 献 的 知识 是 真实 可 靠 的 0.627 
该 社区 不 会 在 未 经 成 员 授权 时 将 个 人 信息 用 于 其 他 目的 0.917 
该 虚拟 社区 的 管理 员 能 够 及 时 地 删除 虚假 或 错误 的 信息 0.700 
我 经 常 在 社区 打卡 或 签到 0.854 0.943 0.752 
a E EE TE FE 0.794 
我 经 常 被 有 趣 的 内 容 或 创意 所 吸引 ， 并 进行 点 赞 或 分 享 给 朋友 0.807 
知识 评价 贡献 行 我 经 常 参 与 他 人 提出 的 各 类 产品 话题 的 讨论 0.855 0.820 0.937 
为 (KE) 我 经 常 就 他 人 产品 的 建议 方案 提出 自己 的 意见 和 想法 0.769 
我 经 常 被 提出 的 主题 内 容 或 创意 所 吸引 ， 并 进行 评论 0.873 
知识 创作 贡献 行 我 经 常 发 表 产品 的 使 用 经 验 与 体会 ， 并 与 其 他 用 户 分 享 0.873 0.812 0.837 
NKO 我 经 常 发 表 对 现 有 产品 的 改进 建议 或 解决 方案 0.826 
我 经 常 发 表 对 产品 的 新 想法 和 创意 ， 以 期 公司 能 够 重视 采纳 0.811 


4.3 信和 度 和 效 度 检验 

信 度 是 样本 数据 可 靠 性 的 一 种 指标 ， 当 
Cronbach’ s Alpha 值 大 于 0.7 时， 即 认为 数据 
具有 良好 的 可 信和 度 。 通 过 对 各 变量 维度 进行 信 
度 检验 ， 结 果 表 明 ， 所 有 洪 变 量 的 Cronbach’ s 
Alpha 系数 均 在 0.779-0.943 之 间 ， 可 认为 该 问 
卷 信 度 良好 。 

笔者 进一步 检验 量 表 的 收敛 效 度 和 判别 效 
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度 ， 利 用 平均 方差 抽取 量 CAVE ) 来 测量 量 

的 收敛 效 度 ， 通 过 比较 AVE 值 的 平方 根 与 相关 
系数 的 大 小 来 检验 量 表 的 判别 效 度 。 本 文 所 有 
变量 的 AVE 值 在 0.724-0.937 之 间 , 均 在 0.5 以 上 ， 
说 明 各 测量 题 项 具有 较 高 的 收敛 效 度 ， 通 过 表 2 
可 以 看 出 每 个 变量 的 AVE 值 的 平方 根 均 大 于 该 
变量 与 其 它 变 量 的 相关 系数 ， 说 明 各 个 变量 具 
有 较 高 的 判别 效 度 。 
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表 2 各 变量 AVE 平方 根 与 各 变量 之 问 相 关系 数 和 矩阵 


EI EM RM CN MM PV PT KP KT KE 

EI 0.906 

EM 0.638 0.910 

RM 0.641 0.718 0.862 

CN 0.676 0.701 0.648 0.851 

MM 0.158 0.038 0.218 0.213 0.832 

PV 0.559 0.675 0.650 0.737 0.722 0.907 

PT 0.518 0.617 0.712 0.675 0.056 0.657 0.889 

KP 0.412 0415 0.518 0.430 0.443 0.599 0.792 0.867 

KT 0.493 0.554 0441 0.727 0.821 0.727 0.741 0.779 0.968 

KE 0.427 0.311 0424 0.717 0.689 0.707 0.749 0.732 0.881 0.915 
TE: 对 角 线 上 的 数字 为 AVE 的 平方 根 ， 对 角 线 下 方 是 各 潜在 变量 间 的 相关 系数 


全 数据 分 析 
5.1 假设 性 检验 


本 模块 主要 通过 SPSS 23.0 统计 软件 进行 回 
归 分 析 ， 对 治理 机 制 、 社 区 感知 、 知 识 贡 献 行 
为 之 间 的 相关 假设 进行 检验 。 


由 表 3 可知， 鼓励 互动 、 激 励 机 制 、 


声誉 


机 制 对 感知 价值 有 正 向 影响 ， 副 励 互 动 、 激 励 
机 制 、 声 誉 机 制 、 社 区 规范 、 监 督 机 制 对 感知 
信任 有 正 向 影响 ， 其 中 声誉 机 制 对 感知 价值 和 
感知 信任 的 影响 最 大 ， 基 于 上 述 分 析 结 果 ， 验 
证 Hla, Hlb, Hic, H2a, H2b, H2c, H2d, 
H2e 假设 成 立 。 


表 3 自 变量 对 中 间 变 量 的 假设 检验 结 


模型 ”结果 变量 前 因 变量 ”标准 化 回归 系数 SE t R2 F 
1 感知 价值 0.703 61.497 
Hla 鼓励 互动 0.237 0.110 2.569* 
Hlb 激励 机 制 0.261 0.120 2.288* 
Hlc 声誉 机 制 0.420 0.114 3.890*** 
2 感知 信任 0.748 45.026 
H2a 鼓励 互动 0.181 0.092 2.733* 
H2b 激励 机 制 0.276 0.100 2.698** 
H2c 声誉 机 制 0.467 0.106 4.045*** 
H2d 社区 规范 0.344 0.165 2.346* 
H2e 监督 机 制 0.132 0.144 2.231* 


由 表 4 可 知 ， 感 知 价值 和 感知 信任 正 向 


影响 3 种 知识 贡献 行为 ， 通 过 比较 每 个 模型 
中 感知 价值 和 感知 信任 的 标准 化 系数 可 以 发 


现 ， 感 知 价值 均 大 于 感知 信任 ， 由 此 可 知 感 
知 价值 对 知识 贡献 行为 的 影响 大 于 感知 信任 
对 知识 贡献 行为 的 影响 ， 此 外 感知 信任 对 知 
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识 贡 献 行 为 中 知识 创作 贡献 行为 的 影响 最 小 。 
综 上 分 析 ， 验 证 H3a、H3b、H3c、H4a、 
H4b H4c 假设 成 立 。 
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由 表 5 假设 检验 结果 可 知 ， 感 知 信 任 正 向 
影响 感知 价值 的 提升 ， 说 明 信 任 感 会 提高 用 户 
的 感知 价值 ， 验 证 HS 假设 成 立 。 


表 4 中 间 变 量 对 因 变 量 的 假设 检验 结 


模型 结果 变量 前 因 变 量 标准 化 回归 系数 SE t R? F 
1 知识 参与 贡献 行为 0.432 30.050 
H3a 感知 价值 0.463 0.115  3.599%#* 
H4a 感知 信任 0.451 0.107 2.260* 
2 知识 评论 贡献 行为 0.336 19.999 
H3b 感知 价值 0.612 0.179 2.899% 
H4b 感知 信任 0.536 0.169  2.171** 
3 知识 创作 贡献 行为 0.352 21.475 
H3c 感知 价值 0.672 0.184  3.223** 
H4c 感知 信任 0.389 0.174 2.426** 
表 5 感知 信任 对 感知 价值 的 假设 检验 结 
模型 结果 变量 前 因 变 量 《标准 化 回归 系数 SE t R? F 
1 感知 价值 0.727 216.918 
H5 感知 信任 0.355 0.067 14.728*** 
> 和 阳 识 参与 页 
F MOLE RE 
y 献 行为 
监督 机 制 
图 2 模型 回归 系数 
5.2 中 介 性 分 析 激励 机 制 、 声 誉 机 制 和 感知 价值 均 对 知识 参与 


5.2.1 感知 价值 的 中 介 效 应 检验 

根据 R. M. Baron 和 D. A. Kenny" 提出 的 
中 介 效 应 检验 方法 和 过 程 ， 分 析 前 利用 软件 对 
数据 进行 中 心 化 处 理 。 由 表 6 检验 结 果 可 知 ， 
鼓励 互动 、 激 励 机 制 和 声誉 机 制 对 3 种 知识 贡 
献 行 为 均 有 正 向 影响 ; 鼓励 互动 、 激 励 机 制 和 
声誉 机 制 对 感知 价值 均 有 正 向 影响 ; 鼓励 互动 、 
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贡献 行为 有 正 向 影响 ， 说 明 感 知 价 值 在 其 中 发 
挥 了 部 分 中 介 作 用 ; 激励 机 制 、 声 誉 机 制 和 感 
知 价值 均 对 知识 评价 贡献 行为 有 正 向 影响 ， 说 
明 感 知 价值 在 激励 机 制 、 声 誉 机 制 和 知识 评价 
贡献 行为 之 间 发 挥 了 部 分 中 介 作 用 ， 且 在 或 励 
互动 和 知识 评价 贡献 行为 之 间 发 挥 了 完全 中 介 
作用 ; 激励 机 制 、 声 誉 机 制 和 感知 价值 均 对 知 
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机 制 、 声 誉 机 制 和 知识 创作 行为 之 间 发 挥 了 部 
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分 中 介 作 用 ， 且 在 鼓励 互动 和 知识 创作 行为 之 
间 发 挥 了 完全 中 介 作 用 。 


表 6 感知 价值 的 中 介 效 应 检验 


步骤 1: 步 又 2 步 又 3: 
自 变 量 一 因 变 量 自 变 量 一 中 介 变 量 自 变 量 + 中 介 变 量 一 因 变 量 

知识 参与 ”知识 评价 知识 创作 或 知 价值 知识 参与 ”知识 评价 ”知识 创作 

感知 价值 0.463*** 0.612*** 0.672*** 
鼓励 互动 0.265* 0.223*  0.208* 0.237* 0.209* 0.122 0.141 
激励 机 制 0.307* 0.483*** — 0.479** 0.261% 0.266* 0.273** 0.298* 
声誉 机 制 0.377** 0.298*  0.263* 0.320*** 0.298* 0.234* 0.212* 
F 40.494 35.865 27.023 61.497 37.674 47.881 36.258 
Ad-R2 0.594 0.564 0.491 0.703 0.644 0.698 0.635 


5.2.2 感知 信任 的 中 介 效 应 检验 

由 表 7 的 检验 结果 可 知 ， 鼓 励 互动 、 激 励 
机 制 、 声 誉 机 制 、 社 区 规范 对 知识 参与 贡献 行 
为 有 正 向 影响 ; 鼓励 互动 、 激 励 机 制 、 声 誉 机 
制 、 社 区 规范 和 监督 机 制 对 感知 信任 均 有 正 向 
影响 ;鼓励 互动 、 激 励 机 制 、 社 区 规范 和 感知 
信任 对 知识 参与 贡献 行为 有 正 向 影响 ， 说 明 感 
知 信任 在 鼓励 互动 、 激 励 制度 和 社区 规范 与 知 
识 参 与 贡献 行为 之 间 发 挥 了 部 分 中 介 作 用 ， 且 
在 声誉 机 制 与 知识 参与 贡献 行为 之 间 发 挥 了 完 
全 中 介 人 作用。 鼓励 互动 、 激 励 机 制 、 社 区 规范 
对 知识 评价 贡献 行为 有 正 向 影响 ; 鼓励 互动 、 
激励 机 制 、 声 人 誉 机 制 、 社 区 规范 和 监督 机 制 对 


感知 信任 均 有 正 向 影响 ;鼓励 互动 、 激 励 机 制 、 
社区 规范 和 感知 信任 对 知识 评价 贡献 行为 有 正 
向 影响 ， 说 明 感知 信任 在 鼓励 互动 、 激 励 机 制 
和 社区 规范 与 知识 评价 贡献 行为 之 间 发 挥 了 部 
分 中 介 作 用 。 鼓 励 互动 、 激 励 机 制 、 社 区 规范 
对 知识 创作 贡献 行为 有 正 向 影响 ; A E 
激励 机 制 、 声 誉 机 制 、 社 区 规范 和 监督 机 制 对 
感知 信任 均 有 正 向 影响 ;鼓励 互动 、 激 励 机 制 、 
社区 规范 和 感知 信任 对 知识 创作 贡献 行为 有 正 
向 影响 ， 说 明 感 知 信任 在 激励 制度 和 社区 规范 
与 知识 创作 贡献 行为 之 间 发 挥 了 部 分 中 介 作 
用 ， 且 在 鼓励 互动 与 知识 创作 贡献 行为 中 起 完 
全 中 介 的 作用 。 


表 7 感知 信任 的 中 介 效 应 检验 


步 又 1 步 又 2 : 步 又 3: 
自 变 量 一 因 变量 自 变 量 一 中 介 变 量 自 变 量 + 中 介 变 量 一 因 变 量 

知识 参与 。 知识 评价 ”知识 创作 感知 信任 知识 参与 ”知识 评价 ”知识 创作 

感知 信任 0.451*** — 0,536*** 0.389%** 
鼓励 互动 0.389* 0.310** 0.269* 0.181* 0.246* 0.296* 0.213 

激励 机 制 0.367** 0.531*** 0,55343% 0.276** 0.333** 0.481*** 0.505*** 
声誉 机 制 0.288* 0.152 0.149 0.467*** 0.196 0.121 0.101 
社区 规范 0.360** 0.496** 0.384** 0.344* 0.309* 0.304* 0.379* 
监督 机 制 0.089 0.076 0.093 0.132* 0.022 0.055 0.063 
F 28.054 23.051 19.333 45.026 28.985 30.512 24.175 
Ad-R2 0.649 0.603 0.560 0.748 0.699 0.709 0.659 
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@ 结 论 与 启示 

6.1 结论 


笔者 从 社区 平台 治理 视角 出 发 ， 引 入 感知 
价值 和 感知 信任 作为 中 介 变 量 以 考察 企业 虚拟 
社区 的 两 种 治理 机 制 (促进 式 治理 机 制 和 约束 
式 治理 机 制 ) 对 用 户 3 种 知识 贡献 行为 的 跨 层 
次 影响 ， 并 通过 实证 分 析 得 出 如 下 主要 结论 : 

(1 ) 促进 式 治理 机 制 正 向 显著 影响 感知 价 
值 和 感知 信任 ， 其 中 声誉 机 制 对 感知 价值 和 感 
知 信任 的 影响 程度 最 大 ， 激 励 机 制 次 之 ， 鼓 励 
互动 对 感知 价值 和 感知 信任 的 影响 程度 最 小 。 
约束 式 治 理 机 制 正 向 显著 影响 感知 信任 ， 其 中 
社区 规范 对 感知 信任 的 影响 程度 较 大 ， 而 监督 
机 制 对 感知 信任 的 影响 程度 相对 较 小 。 结 果 表 
明 , 社区 适当 提升 对 平台 治理 机 制 的 实施 力度 ， 
能 够 进一步 提高 用 户 对 社区 的 信任 感 和 满足 感 ， 
促使 用 户 提高 知识 贡献 的 意愿 ， 从 而 增强 社区 
的 活跃 度 。 

(2 ) 感知 价值 和 感知 信任 均 正 向 显著 影响 
3 种 知识 贡献 行为 。 其 中 感知 价值 对 知识 参与 、 
知识 评价 、 知 识 创作 贡献 行为 的 影响 程度 逐渐 
增强 ; 感知 信任 对 知识 评价 贡献 行为 的 影响 最 
大 ， 对 知识 参与 贡献 行为 的 影响 次 之 ， 对 知识 
创作 贡献 行为 的 影响 最 小 。 并 且 感 知 价 值 对 3 
种 知识 贡献 行为 的 影响 程度 均 高 于 感知 信任 。 
感知 价值 和 感知 信任 是 从 用 户 视角 进行 探索 研 
究 ， 相 关 研 究 表明 用 户 意 愿 会 对 用 户 行为 产生 
一 定 的 影响 ,用 户 对 平台 环境 以 及 其 他 用 户 的 
信任 程度 越 高 时 ， 用 户 对 知识 贡献 的 价值 感知 
也 会 越 高 。 

(3 ) 感知 价值 在 促进 式 治理 机 制 与 知识 贡 


ChinaXiv 合 作 期 刊 


励 机 制 、 声 誉 机 制 与 知识 创作 贡献 行为 间 起 部 
分 中 介 作 用 。 在 企业 虚拟 社区 中 ,适当 的 激励 
与 鼓励 会 对 用 户 的 感知 价值 起 促进 作用 ， 提 高 
用 户 对 企业 虚拟 社区 所 具有 的 特定 认 知 ， 从 而 
刺激 用 户 的 知识 贡献 意愿 ， 最 终 对 用 户 知识 贡 
献 行为 起 正 向 促进 作用 。 

(4) 感知 信任 在 促进 式 和 约束 式 两 种 治理 
机 制 与 3 种 知识 贡献 行为 之 间 起 一 定 的 中 介 作 
用 。 在 知识 参与 贡献 行为 中 ， 感 知 信任 在 鼓励 
互动 、 激 励 机 制 、 社 区 规范 与 知识 参与 贡献 行 
为 间 起 部 分 中 介 作 用 ， 在 声誉 机 制 与 知识 参与 
贡献 行为 间 起 完全 中 介 作 用 。 在 知识 评价 贡献 
行为 中 ， 感 知 信任 在 鼓励 互动 、 激 励 机 制 、 社 
区 规范 与 知识 评价 贡献 行为 间 起 部 分 中 介 作 用 。 
在 知识 创作 贡献 行为 中 ， 感 知 信任 在 鼓励 互动 
与 知识 创作 贡献 行为 间 起 完全 中 介 作用 ， 在 激 
励 机 制 、 社 区 规范 与 知识 创作 贡献 行为 间 起 部 
分 中 介 作 用 。 感 知 信任 与 环境 密切 相关 ， 用 户 
感知 信任 较 高 时 ， 会 提升 用 户 对 企业 虚拟 社区 
的 满意 度 ; 企业 虚拟 社区 使 用 平台 治理 机 制 ， 
适当 地 鼓励 和 激励 用 户 参 与 知识 贡献 ， 同 时 出 
台 相 关 社 区 规范 条 例 ， 以 提高 用 户 认 同感 ， 激 
发 用 户 的 社区 归属 意识 ， 扩 大 社区 影响 力 和 号 
AH, 从 而 对 用 户 知 识 贡献 行为 产生 一 定 影 响 。 
6.2 管理 启示 
6.2.1 积极 鼓励 互动 以 提升 用 户 的 感知 价值 和 感 
知 信 任 

企业 虚拟 社区 中 大 多 数 用 户 加 入 社区 的 时 
间 相 对 较 短 ， 社 区 中 的 好 友 并 不 多 ， 因 此 与 社 
区 成 员 间 的 互动 较 少 。 对 此 ， 企 业 可 以 组 织 线 
上 和 线 下 活动 以 及 增加 好 友 推 荐 功能 等 更 多 形 
式 鼓 励 成 员 互 动 ， 帮 助 社 区 成 员 建 立 广泛 的 社 


献 行为 之 间 起 一 定 的 中 介 作 用 。 在 知识 参与 贡 
献 行为 中 ， 感 知 价值 在 促进 式 治 理 机 制 与 知识 
参与 贡献 行为 间 起 部 分 中 介 作用 。 在 知识 评价 
贡献 行为 中 ， 感 知 价值 在 鼓励 互动 与 知识 评价 
贡献 行为 间 起 完全 中 介 作 用 ， 在 激励 机 制 、 声 
誉 机 制 与 知识 评价 贡献 行为 间 起 部 分 中 介 作 用 。 
在 知识 创作 贡献 行为 中 ， 感 知 价值 在 鼓励 互动 
与 知识 创作 贡献 行为 间 起 完全 中 介 作 用 ， 在 激 
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交 联 系 。 同 时 也 可 以 在 社区 中 添加 好 友 推 荐 功 
能 ,根据 用 户 平时 的 浏览 习惯 ,将 拥有 共同 兴 
趣 爱 好 的 社区 成 员 推送 给 用 户 ， 并 在 用 户 成 功 
添加 好 友 后 给 予 一 定 的 奖励 ， 引 导 其 与 好 友 有 
更 多 互动 。 

6.2.2 完善 社区 奖励 机 制 和 声誉 机 制 以 提升 用 户 
感知 价值 

通过 实证 研究 结果 发 现 ， 感 知 价值 的 影响 
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因素 中 激励 机 制 和 声誉 机 制 是 影响 最 大 的 两 个 
变量 ， 企 业 应 结合 社区 环境 特点 对 平台 的 激励 
机 制 和 声誉 机 制 不 断 进行 完善 。 平 台 管 理 者 可 提 
供 一 定 的 奖励 作为 对 社区 中 积极 贡献 知识 的 用 户 
的 肯定 ， 便 于 增强 用 户 的 参与 动机 。 声 誉 可 提升 
用 户 在 社区 平台 的 影响 力 和 公信 力 ， 对 于 知识 贡 
献 者 而 言 ， 是 最 有 价值 的 无 形 资产 。 例 如 企业 可 
评选 出 “创意 达 人 ”等 ， 对 积极 贡献 的 用 户 给 
现金 奖励 、 折 扣 券 或 抵 用 券 等 物质 奖励 ， 为 表现 
出 众 的 用 户 提供 企业 就 业 机 会 等 。 
6.2.3 加 强 社区 规范 与 监督 机 制 建设 

社区 规范 是 平台 努力 为 用 户 和 社区 参与 者 
们 创造 充满 和 谐 友 善 的 社区 氛围 的 保障 ; 监督 
机 制 可 采用 投诉 处 理 、 监 督 等 方式 来 维持 社区 
平台 运行 质量 ， 保 证 用 户 参 与 知识 创造 过 程 的 
公平 性 , 预防 侵权 等 投机 行为 的 发 生 。 一 方面 ， 
社区 平台 管理 者 需要 注重 对 社区 环境 的 管理 和 
监督 ， 在 用 户 进 行 注册 时 说 明 社区 中 可 能 存在 
的 纠纷 的 处 理 措施 、 知 识 产 权 归 属 、 不 良 行为 
等 内 容 ， 从 而 减少 用 户 在 社区 进行 知识 贡献 时 
的 担忧 ; 男 一 方面 ， 可 围绕 提高 用 户 感知 信任 
角度 进行 社区 规范 和 监督 机 制 的 设计 。 
6.2.4 针对 不 同 知识 贡献 行为 的 需求 情况 ， 侧 重 
选择 不 同 的 治理 机 制 

对 于 促进 社区 中 的 知识 参与 ， 企 业 管理 者 
应 侧重 于 鼓励 成 员 互 动 、 激 励 机 制 和 社区 规范 
方面 的 治理 ， 尤 其 是 激励 机 制 的 设计 更 要 关注 
社区 中 知识 参与 积极 度 不 高 的 这 一 群 人 ， 降 低 
难度 ; 对 于 提高 社区 中 的 知识 评价 ， 企 业 应 侧 
重 于 激励 机 制 、 声 誉 机 制 和 社区 规范 方面 的 治 
理 ， 尤 其 是 激励 机 制 和 社区 规范 方面 的 治理 。 
此 外 评价 行为 的 产生 受用 户 感知 信任 的 影响 较 
大 ， 而 对 于 促进 社区 知识 创作 行为 的 发 生 ， 企 
业 应 侧重 于 激励 机 制 和 声誉 机 制 的 治理 ， 因 为 
产生 该 行为 的 群体 对 社区 的 信任 程度 已 经 很 高 ， 
而 感知 信任 对 该 行为 的 影响 最 低 ， 感 知 价值 则 
对 知识 创作 贡献 行为 的 影响 最 高 。 
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The Influence of Governance Mechanism on User’s Knowledge Contribution 
Behavior An Empirical Study on Enterprise Virtual Community 


Song Zhanzhao Le Chengyi Li Wenxin 
School of Economics and Management, East China Jiaotong University, Nanchang 330013 

Abstract: [Purpose/significance] In order to explore how the governance mechanism of the enterprise 
virtual community platform affects users’ different knowledge contribution behaviors (participation, 
evaluation and creation contribution behavior) by acting on user perception, this study introduces perceived 
value and perceived trust as intermediate variables to build an impact model of the enterprise virtual 
community platform governance mechanism on different knowledge contribution behaviors. [Method/ 
process] A questionnaire survey was used to collect 247 valid data for empirical analysis. [Result/ 
conclusion]Perceived value and perceived trust positively affect knowledge contribution behavior; 
perceived value plays a certain intermediary role between promoted governance mechanism and knowledge 
contribution behavior, and perceived trust plays between promoted and constrained governance mechanism 
and knowledge contribution behavior Certain intermediary role; different governance mechanisms have 
certain differences in the mechanism of knowledge contribution behavior. 
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